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บทคัดย่อ 
การวิจัยครั้งนี้มีวัตถุประสงค์เพื่อศึกษาคุณภาพการบริการ และความภักดีของผู้ใช้บริการ ท่ีส่งผลต่อการ

ส่ือสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน ในจังหวัดสุพรรณบุรี กลุ่มตัวอย่างในการศึกษาครั้งนี้ คือ ผู้ท่ีเคยใช้
บริการธุรกิจโต๊ะจีน ในจังหวัดสุพรรณบุรี จ านวน 350 คน เก็บข้อมูลโดยการใชแบบสอบถาม วิเคราะห์และอธิบาย
ผลโดยใช้การแจกแจงความถี่ ค่าร้อยละ ค่าเฉล่ีย ส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐาน ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์เพียร์สันและ
การถดถอยอย่างง่าย ผลการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถาม ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 20-29 ปี 
การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด ใช้บริการโต๊ะจีน 1ครั้งต่อปี และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท  
และผลการทดสอบสมมติฐาน พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดี และความภักดีมีอิทธิพล
เชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก นอกจากนั้นคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก ในการท าธุรกิจโต๊ะจีน อย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 

 
ค าส าคัญ: คุณภาพการบริการ, ความภักดี, การส่ือสารแบบปากต่อปาก, ธุรกิจโต๊ะจีน 
 
Abstract 
 The objective of this study was to investigate the service quality and customer's loyalty 
effecting word of mouth communication in chinese banquet business in Suphanburi Province. 
Respondents were people who have used the service of Chinese banquet in Suphanburi Province.  
(n = 350). Data was collected using questionnaires. Statistical analysis used in this study were  
frequency, percentage, mean, standard deviation, Pearson’s correlation coefficient and simple 
regression analysis. It was found that most participants were female age between 20-29 years who 
were bachelor’s degree students. They were single and use Chinese Banquet business once a 
year and their average monthly income 20,001-30,000 baht. The hypothesis tests shown that 
service quality was positively influenced the customer’s loyalty and the customer’s loyalty were 
positively influenced word of mouth. Moreover, the service quality was positively influenced word 
of mouth in Chinese banquet business. Statistic significant is at p<0.05. 
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บทน า 
 ธุรกิจรับจัดเล้ียงโต๊ะจีนเป็นบริการรับจัดเล้ียงท่ีให้บริการอาหารพร้อมอุปกรณ์ในการรับประทานอาหาร 
จาน ชาม ช้อน ถ้วย ตะเกียบ แก้วน้ า มีผ้าคลุมโต๊ะ และเก้าอี้สวยงาม โดยท่ีโต๊ะ 1 โต๊ะ จะนั่งได้ประมาณ 8-10 
คน มีพนักงานเสิร์ฟอาหารตลอดเวลา โดยจะเสิร์ฟต้ังแต่อาหารเรียกน้ าย่อย อาหารจานหลัก เรียงไปตามล าดับ
ความเหมาะสม และปิดท้ายด้วยของหวาน การจ้างธุรกิจรับจัดเล้ียงโต๊ะจีนมาจัดเล้ียงนั้น จึงเป็นการแบ่งเบาภาระ
ของเจ้าภาพได้มาก ท าให้เจ้าภาพได้รับความสะดวกสบาย ไม่ต้องจัดเตรียมอาหารด้วยตนเอง สามารถรับรองแขก
ได้อย่างเต็มท่ี ปัจจุบันจึงนิยมจัดเล้ียงแขกในงานด้วยโต๊ะจีน (ลูกหมูในกะลา, 2563) จากความนิยมในการใช้
บริการโต๊ะจีนในงานเล้ียง ท าให้ในปัจจุบันมีธุรกิจโต๊ะจีนจ านวนมาก ท าให้การแข่งขันของธุรกิจโต๊ะจีนในตลาด
เพิ่มสูงขึ้น แต่ละจังหวัดจะมีธุรกิจโต๊ะจีนไว้บริการคนในพื้นท่ี รวมถึงจังหวัดสุพรรณบุรีท่ีมีธุรกิจโต๊ะจีนให้เลือกใช้
บริการจ านวนมาก (วรณัชชา พลอยพยัฆค์, 2564) 
 ปัจจัยความส าเร็จของธุรกิจโต๊ะจีนมีหลากหลายประการ หนึ่งปัจจัยท่ีส าคัญนั่นก็คือ “คุณภาพการ
บริการ” ซึ่งหมายถึง ความสอดคล้องระหว่างความสามารถของผู้ให้บริการและความคาดหวังของผู้รับบริการ 
คุณภาพการบริการถือเป็นส่ิงท่ีสามารถสร้างความแตกต่างทางธุรกิจให้เหนือกว่าคู่แข่ง ดังนั้นผู้ให้บริการต้องมอบ
การบริการท่ีเท่าเทียมหรือมากกว่าความคาดหวังของผู้รับบริการ เพื่อส่งผลในการตัดสินใจใช้บริการในอนาคต 
(เจนจิรา แสงสุ่ม, 2562) วิธีท่ีจะสร้างคุณภาพการบริการให้แตกต่างและเหนือกว่าเจ้าอื่น ยกตัวอย่างเช่น มีการ
จัดท าเมนูอาหารท่ีหลากหลายรวบรวมไว้เป็นเล่ม มีบริการทดลองชิมรสชาติอาหารก่อนตัดสินใจใช้บริการ ซึ่ง
สามารถสร้างความพึงพอใจในการบริการให้แก่ลูกค้าได้ ท าให้ลูกค้ารู้สึกว่าได้รับความใส่ใจในการบริการ ซึ่งการ
สร้างคุณภาพการบริการให้เกิดขึ้นนั้น เป็นการสนับสนุนให้ผู้รับบริการเกิดความพึงพอใจ และกลับมาใช้บริการซ้ า 
(อานนท์ จันจิตร, 2563) 
 นอกจากคุณภาพการบริการจะเป็นปัจจัยส าคัญของการท าธุรกิจโต๊ะจีนแล้ว อีกหนึ่งปัจจัยท่ีมีความส าคัญ
นั่นก็คือ “ความภักดี” หมายถึง การท่ีผู้รับบริการมีทัศนคติต่อการบริการ ซึ่งอาจเกิดจากความพึงพอใจ ความ
เช่ือมั่น และเกิดการใช้บริการซ้ าอย่างต่อเนื่องตลอดมา (Rajeswari, Srinivasulu, & Thiyagarajan, 2017) ความ
ภักดีนั้นควบคุมได้ยากเพราะสามารถเปล่ียนแปลงได้ตามการรับรู้ของผู้รับบริการ เป็นความท้าทายของผู้ให้บริการ
ท่ีจะท าให้ผู้รับบริการรับรู้ว่าบริการนั้นมีคุณภาพท่ีดี สามารถตอบสนองในส่ิงท่ีต้องการได้อย่างมีประสิทธิภาพ  
ผู้รับบริการย่อมเกิดความประทับใจ และมีความต้องการท่ีจะใช้บริการต่อไป (จักรพันธ์ กิตตินรรัตน์ & จุฑาทิพย์ 
พหลภาคย์, 2562) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยเรื่อง อิทธิพลท่ีมีผลต่อความภักดีในการใช้บริการธุรกิจจัดเล้ียงโต๊ะจีน
ในเขตจังหวัดนครปฐม ซึ่งผลวิจัยพบว่า ปัจจัยท่ีส่งผลต่อการสร้างความภักดีของผู้ใช้บริการได้แก่ ภาพลักษณ์ 
ความไว้วางใจ และคุณภาพการบริการ (วรณัชชา พลอยพยัฆค์, 2564) 
 ในส่วนของปัจจัยสุดท้ายท่ีผู้วิจัยเห็นว่ามีผลต่อความส าเร็จในการท าธุรกิจโต๊ะจีน คือ การส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก ซึ่งความหมายของการส่ือสารแบบปากต่อปากนั้นคือ ความประทับใจท่ีเกิดขึ้นกับผู้รับบริการ โดยขึ้นอยู่
กับประสบการณ์ของผู้รับบริการว่า ได้รับความประทับใจหรือความพึงพอใจจากบริการนั้นมาในลักษณะอย่างไร 
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หรือมากน้อยเพียงใด โดยบริการนั้นถือเป็นตัวแปรส าคัญในการกลับมาใช้บริการซ้ าหรือการบอกเล่าถึงการบริการ
และประสบการณ์ท่ีได้รับเกี่ยวกับการบริการไปยังบุคคลอื่น (ชลวรินทร์ แป้นสุวรรณ์, 2562) ซึ่งสอดคล้องกับ
งานวิจัย เรื่อง คุณภาพการบริการและความไว้วางใจมีผลต่อความภักดีของลูกค้า ในการใช้บริการไร่ชมอิน อ าเภอ
ด่านช้าง จังหวัดสุพรรณบุรี  ท่ีผลวิจัยพบว่า คุณภาพการบริการมีผลต่อความภักดีของลูกค้าในการใช้บริการ ซึ่ง
สามารถน าไปสู่แนวทางในการสร้างความไว้วางใจ เพื่อให้ลูกค้าท่ีได้ใช้บริการกลับมาใช้บริการ รวมถึงปัจจัยการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก เพื่อเป็นการแนะน าสถานท่ีท่องเท่ียวให้ผู้อื่น (สุนันทรา ข านวนทอง, 2562) 
 ด้วยเหตุผลข้างต้นผู้วิจัยจึงมีความสนใจท่ีจะศึกษา คุณภาพการบริการ ความภักดีของผู้ใช้บริการ ท่ีส่งผล
ต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน ในจังหวัดสุพรรณบุรี ซึ่งผลการศึกษาท่ีได้จะเป็นประโยชน์
แก่ผู้ประกอบธุรกิจโต๊ะจีนในจังหวัดสุพรรณบุรี ซึ่งผู้วิจัยคาดหวังไว้ว่า ผลท่ีได้รับจากการศึกษานี้ จะสามารถเป็น
แนวทางในการพัฒนาและแก้ไขปรับปรุงคุณภาพการบริการของธุรกิจโต๊ะจีนให้ตรงกับความต้องการ น ามาซึ่ง
ความภักดีและการบอกต่อของผู้ใช้บริการไปยังบุคคลอื่น สามารถส่งผลต่อการด าเนินธุรกิจท่ีดีในระยะยาวได้ 
 
วัตถุประสงค์ในการวิจัย 
 1. เพื่อศึกษาระดับ คุณภาพการบริการ ความภักดี และการส่ือสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน 

2. เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อความภักดีในการท าธุรกิจโต๊ะจีน 
3. เพื่อศึกษาถึงความภักดีท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน 
4. เพื่อศึกษาถึงคุณภาพการบริการท่ีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน 

 
สมมติฐานของการวิจัย 
 สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกผลต่อความภักดี (H1) 
 สมมติฐานท่ี 2 ความภักดีมีอิทธิพลเชิงบวกการส่ือสารแบบปากต่อปาก (H2) 
 สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกการส่ือสารแบบปากต่อปาก (H3) 
 
วิธีด าเนินการวิจัย 

การศึกษาครั้งนี้เป็นการวิจัยเชิงปริมาณ โดยศึกษาด้วยแบบสอบถามท่ีสร้างขึ้น มีการก าหนดขอบเขตใน
การวิจัยไว้ดังนี้ 

1. ประชากรท่ีใช้ในการวิจัยคือ กลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน ท้ังในลักษณะเป็นผู้จ้างให้ไปบริการ
อาหารและเครื่องด่ืมในโอกาสต่างๆ และผู้ท่ีไปรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมในโอกาสต่างๆ 

2. กลุ่มตัวอย่างท่ีใช้ในงานวิจัย คือ กลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน ซึ่งท าให้ไม่ทราบจ านวนท่ี
แน่นอน จึงท าการค านวณขนาดของกลุ่มตัวอย่างโดยการใช้สูตรแบบไม่ทราบค่าประชากรของ (Cochran, 1963) 
ค่าท่ีได้จากการค านวณมีค่าเท่ากับ 323 ตัวอย่าง ในท่ีนี้ผู้วิจัยจะใช้กลุ่มตัวอย่างเท่ากับ 350 ตัวอย่าง 

3. ตัวแปรท่ีเกี่ยวข้องกับการศึกษาประกอบด้วย ตัวแปรอิสระ คือ คุณภาพการบริการ และ ความภักดี ตัว
แปรตาม คือ การส่ือสารแบบปากต่อปาก 
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4. สถานท่ีเก็บรวบรวมข้อมูล คือ กลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน ท้ังในลักษณะเป็นผู้จ้างให้ไป
บริการอาหารและเครื่องด่ืมในโอกาสต่างๆ และผู้ท่ีไปรับประทานอาหารและเครื่องด่ืมในโอกาสต่างๆ ในพื้นท่ี
จังหวัดสุพรรณบุรีเท่านั้น 

5. ระยะเวลาในการศึกษาเริ่มต้ังแต่เดือนธันวาคม 2563 – กันยายน 2564 
 
 6. เครื่องมือท่ีใช้ในการวิจัยครั้งนี้ คือ แบบสอบถามท่ีสร้างขึ้นจากการทบทวนวรรณกรรม แนวคิด ทฤษฎี 
และงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง โดยแบ่งแบบสอบถามออกเป็น 4 ส่วน ดังนี้ 
 ส่วนท่ี 1 ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถาม เป็นค าถามลักษณะปลายปิดแบบตรวจรายการ (Checklist)  
ประกอบด้วยข้อค าถามจ านวน 5 ข้อ ได้แก่ เพศ อายุ ระดับการศึกษาสูงสุด สถานภาพสมรส จ านวนครั้งท่ีเคยใช้
บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน และรายได้เฉล่ียต่อเดือน 
 ส่วนท่ี 2 แบบสอบถามเกี่ยวกับคุณภาพการบริการ ประกอบด้วยข้อค าถาม จ านวน 30 ข้อ  เป็นค าถาม
แบบเลือกตอบ โดยใช้มาตราวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) ต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนน
มากท่ีสุด คือ 5 แบบวิธีลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) 
 ส่วนท่ี 3 แบบสอบถามเกี่ยวกับความภักดี ประกอบด้วยข้อค าถาม จ านวน 5 ข้อ  เป็นค าถามแบบ
เลือกตอบ โดยใช้มาตราวัดแบบอันตรภาค (Interval Scale) ต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่าคะแนนมาก
ท่ีสุด คือ 5 แบบวิธีลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) 
 ส่วนท่ี 4 แบบสอบถามเกี่ยวกับการส่ือสารแบบปากต่อปาก ประกอบด้วยข้อค าถาม จ านวน 5 ข้อ  เป็น
ค าถามแบบเลือกตอบ โดยใช้มาตราวัดแบบอันตรภาค ( Interval Scale) ต้ังแต่ค่าคะแนนน้อยท่ีสุด คือ 1 ถึงค่า
คะแนนมากท่ีสุด คือ 5 แบบวิธีลิเคิร์ทสเกล (Likert Scale) 

การวิเคราะห์และแปรผลข้อมูล 
     1) การวิเคราะห์ข้อมูลท่ัวไปของผู้ตอบแบบสอบถามจากกลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน ใน

จังหวัดสุพรรณบุรี โดยใช้การแจกแจงความถ่ี (Frequency) และการหาค่าร้อยละ (Percentage)  
     2) การวิเคราะห์ข้อมูล เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการบริการ ความภักดี และการส่ือสารแบบปากต่อ

ปากจากกลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน ในจังหวัดสุพรรณบุรี โดยการวิเคราะห์ในส่วนของสถิติพรรณนา
ด้วยโปรแกรมส าเร็จรูป ได้แก่ ค่าเฉล่ีย (Mean) และค่าส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviation: S.D.)  
และวิเคราะห์หาค่าความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร ซึ่งเป็นการวิเคราะห์หาค่าสหสัมพันธ์แบบเพียร์สัน (Pearson 
Correlation) ระหว่างตัวแปร เพื่อให้เห็นถึงความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปร 

     3) การวิเคราะห์การทดสอบสมมติฐาน โดยการวิเคราะห์การวิเคราะห์การถดถอยอย่างง่าย (Simple 
Regression Analysis) เป็นวิธีการวิเคราะห์ข้อมูลเพื่อหาความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรต้นและตัวแปรตาม โดย
ศึกษาในรูปแบบความสัมพันธ์เชิงเส้นตรง (Linearity) 
 
ผลการวิเคราะห์ข้อมูล 
 1. การวิเคราะห์ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากคนที่เคยใช้บริการจัดเลี้ยงโต๊ะจีน ในจังหวัด
สุพรรณบุรี ผู้ตอบแบบสอบถามส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง จ านวน 222 คน คิดเป็นร้อยละ 63.4 อายุระหว่าง 20-29 
ปี จ านวน 156 คน คิดเป็นร้อยละ 44.6 ระดับการศึกษาปริญญาตรีจ านวน 180 คน คิดเป็นร้อยละ 51.4 
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สถานภาพโสด จ านวน 190 คน คิดเป็นร้อยละ 54.3 โดยใช้บริการโต๊ะจีน 1 ครั้งต่อปี จ านวน 267 คน คิดเป็น
ร้อยละ 76.3 และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20,001-30,000 บาท จ านวน 155 คน คิดเป็นร้อยละ 44.3 
 2. การวิเคราะห์ข้อมูลระดับความคิดเห็นของแต่ละตัวแปรที่ศึกษา 
      ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการบริการในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.49  และ
ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.538-0.760 จากรายละเอียดพบว่า “ผู้ให้บริการจัดวางอุปกรณ์ในการ
รับประทานอาหารเป็นระเบียบสวยงาม” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.57) รองลงมา “ผู้ให้บริการจัดเตรียม
อาหารได้ทันตรงตามเวลานัดหมาย” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.56) 

      ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อความภักดีอยู่ในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 และส่วน
เบี่ยงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.607-0.775 จากรายละเอียดพบว่า “รู้สึกยินดีหากมีโอกาสได้กลับมาใช้
บริการเจ้าเดิมซ้ า” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.46) รองลงมา “รู้สึกมั่นใจว่าทุกครั้งท่ีใช้บริการเจ้าเดิมจะ
ได้รับการบริการท่ีพึงพอใจ” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย = 4.44) 
      ผู้ตอบแบบสอบถามมีความคิดเห็นต่อต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากอยู่ในระดับมากท่ีสุดมีค่าเฉล่ีย
เท่ากับ 4.46 และส่วนเบ่ียงเบนมาตรฐานมีค่าอยู่ระหว่าง 0.589- 0.663 จากรายละเอียดพบว่า “รู้สึกมั่นใจว่าหาก
ท่านแนะน าบริการให้กับบุคคลอื่นบุคคลอื่นจะรู้สึกพึงพอใจในบริการเช่นเดียวกัน” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.53) รองลงมา “จะพูดถึงการบริการในเฉพาะส่วนท่ีดีหากมีบุคคลอื่นสอบถาม” อยู่ในระดับมากท่ีสุด (ค่าเฉล่ีย 
= 4.50) 
 3. การวิเคราะห์ความสัมพันธ์ระหว่างตัวแปรอิสระ (Correlation) ค่าสัมประสิทธิ์สหสัมพันธ์ อยู่
ระหว่าง 0.60-0.70 ซึ่งถือว่ามีความสัมพันธ์กันในระดับปานกลางและสูง รวมถึงสภาพความสัมพันธ์ของตัวแปร 
(Collinearity Statistics) พบว่ามีค่า Tolerance มากกว่า 0.1 และ ค่า VIF น้อยกว่า 10 คือ ตัวแปรอิสระแต่ละ
ตัวไม่มีความสัมพันธ์กัน (Multicollinearity) 
 4. การวิเคราะห์อิทธิพลของปัจจัยที่ส่งผลต่อการสื่อสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน ใน
จังหวัดสุพรรณบุรี 
      ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ สามารถพยากรณ์ความภักดี คิดเป็นร้อยละ 42.4 โดยท่ีคุณภาพ
การบริการ (β=0.652) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้นจึงยอมรับ
สมมติฐานท่ี 1 
      ผลการวิเคราะห์ความภักดี สามารถพยากรณ์การส่ือสารแบบปากต่อปาก คิดเป็นร้อยละ 47.9 โดยท่ี
ความภักดี (β=0.693) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 ดังนั้นจึง
ยอมรับสมมติฐานท่ี 2 
      ผลการวิเคราะห์คุณภาพการบริการ สามารถพยากรณ์การส่ือสารแบบปากต่อปาก คิดเป็นร้อยละ 
57.3 โดยท่ีความภักดี (β=0.758) มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 
0.05 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 

จากการทดสอบสมมติฐานสรุปได้ว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกผลต่อความภักดี ความภักดีมีมี
อิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก และคุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกผลต่อการส่ือสารแบบปาก
ต่อปาก 
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อภิปรายผลการวิจัย 
 ผลการศึกษาส่วนที่ 1 ข้อมูลทั่วไปของผู้ตอบแบบสอบถาม จากการศึกษาพบว่า ผู้ตอบแบบสอบถามคือ 
กลุ่มคนท่ีเคยใช้บริการจัดเล้ียงโต๊ะจีน ในจังหวัดสุพรรณบุรี จ านวน 350 คน ส่วนใหญ่เป็นเพศหญิง อายุระหว่าง 
20-29 ปี การศึกษาปริญญาตรี สถานภาพโสด ใช้บริการโต๊ะจีน 1ครั้งต่อปี และมีรายได้เฉล่ียต่อเดือน 20 ,001-
30,000 บาท 
 ผลการศึกษาส่วนที่ 2 ระดับความคิดเห็นของแต่ละตัวแปรที่ศึกษา 

     ด้านคุณภาพการบริการ โดยระดับความเห็นมีค่าเฉล่ีย เท่ากับ 4.49 ซึ่งอยู่ในระดับมากท่ีสุด พบว่า 
ผู้ใช้บริการโต๊ะจีนรับรู้ถึงคุณภาพการบริการได้จากการท่ีธุรกิจโต๊ะจีนมีการจัดวางอุปกรณ์ใน การรับประทาน
อาหารบนโต๊ะเป็นระเบียบสวยงามและครบถ้วน ซึ่งท าให้ผู้ใช้บริการมองเห็นถึงการใส่ใจในรายละเอียด และความ
พร้อมในการให้บริการ รวมถึงการท่ีธุรกิจโต๊ะจีนจัดเตรียมอาหารได้ทันตรงตามเวลาท่ีนัดหมาย ซึ่งท าให้รู้สึกถึงการ
จัดสรรเวลาท่ีมีความเป็นมืออาชีพ และมีความรับผิดชอบในการบริการได้เป็นอย่างดี มีความสอดคล้องกับงานวิจัย
ของ เสาวณีย์ คงเจริญพร (2564) ท่ีพบว่า ผู้ให้บริการต้องสร้างคุณภาพการบริการ การเอา ใจใส่ในการให้บริการ 
รวมถึงการให้บริการท่ีแสดงถึงความเช่ียวชาญในขั้นตอน กระบวนการ และข้อมูลท่ีน่าเช่ือถือท าให้เกิดความพึง
พอใจ ส่งผลต่อความภักดีของลูกค้าและเกิดการแนะน าทางบวกไปยังบุคคลรอบข้างได้ 

     ด้านความภักดี โดยระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.39 ซึ่งอยู่ ในระดับมากท่ีสุดพบว่า 
ผู้ใช้บริการโต๊ะจีนมีความรู้สึกยินดี ถ้าหากมีโอกาสได้กลับมาใช้บริการธุรกิจโต๊ะจีนท่ีเคยใช้บริการมาก่อน และมี
ความรู้สึกมั่นใจว่าทุกครั้งท่ีกลับมาใช้บริการนั้น จะได้รับการบริการท่ีท าให้รู้สึกพึงพอใจเ ช่นทุกครั้งท่ีผ่านมา ซึ่ง
เป็นสัญลักษณ์ของความภักดีท่ีเกิดขึ้นกับธุรกิจโต๊ะจีนนั่น มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ อนุชา ลังสุ่ย (2560) ท่ี
พบว่า การเกิดความภักดีนั้น คือ การท่ีผู้บริโภคมีความมั่นใจในคุณภาพของผลิตภัณฑ์ท่ีใช้อยู่ และมีความความ
ยินดีท่ีจะแนะน าให้คนรู้จักมาซื้อผลิตภัณฑ์นั้น ซึ่งแท้ในอนาคตจะเกิดอะไรขึ้นกับแบรนด์ท่ีใช้อยู่ก็ตาม ก็ไม่คิดท่ีจะ
เปล่ียนใจไปซื้อผลิตภัณฑ์แบรนด์อื่นแน่นอน 

     ด้านการส่ือสารแบบปากต่อปาก โดยระดับความคิดเห็นมีค่าเฉล่ียเท่ากับ 4.46 ซึ่งอยู่ในระดับมาก
ท่ีสุด พบว่า ผู้ใช้บริการโต๊ะจีนรู้สึกมั่นใจว่า ถ้าหากแนะน าธุรกิจโต๊ะจีนท่ีเคยใช้บริการแล้วรู้สึกประทับใจให้กับผู้อื่น
นั้น ผู้อื่นจะรู้สึกประทับใจในการบริการเช่นเดียวกัน ท าให้เกิดการส่ือสารแบบปากต่อปากเป็นไปในทิศทางบวก 
ผู้ใช้บริการกล่าวถึงด้วยความรู้สึกท่ีดี และอยากแนะน าให้ผู้อื่นรู้จักหรือทดลองใช้บริการ แม้อาจจะมีบางส่วนของ
การบริการท่ียังรู้สึกไม่ประทับใจมากพอ แต่ผู้ใช้บริการก็เล่ียงท่ีจะพูดถึง มองข้ามความผิดพลาดนั้น หรือรู้สึกว่า
ความผิดพลาดนั้นไม่ใช่เรื่องท่ีน่ากังวลใจและท าให้ไม่ประทับใจการบริการ มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ ณฏาร์ 
ประทุมทอง (2554) ท่ีพบว่า ผู้รับบริการให้ความส าคัญกับและเช่ือถือข้อมูลท่ีได้รับจากการส่ือสารแบบปากต่อ
ปากมากว่าการโฆษณาด้านอื่นๆ เนื่องจากการส่ือสารแบบปากต่อปาก เป็นการแสดงความคิดเห็น ความรู้สึก 
รวมถึงข้อวิพากษ์วิจารณ์เกี่ยวกับคุณลักษณะ หรือคุณสมบัติของการบริการอย่างตรงไปตรงมา 

ผลการศึกษาส่วนที่ 3 การทดสอบสมมติฐาน 
     สมมติฐานท่ี 1 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดี จากการศึกษาพบว่า คุณภาพการ

บริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อความภักดีท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β) 
เท่ากับ 0.652 จึงยอมรับสมมติฐานท่ี 1 มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ ญาดา เรืองมนตรี (2559) ท่ีศึกษาเรื่อง 
คุณภาพการบริการในฟู้ดสโตร์ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคในเขตกรุงเทพมหานคร ซึ่งผลการศึกษาพบว่า 
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คุณภาพการบริการในฟู้ดสโตร์ส่งผลต่อความภักดีของผู้บริโภคในเขต กรุงเทพมหานคร และ นุศรา อินแถลง 
(2564) ท่ีศึกษาเรื่อง คุณภาพบริการและการตัดสินใจซื้อท่ีมีผลต่อความภักดีของลูกค้า ร้านวัสดุก่อสร้าง ในเขต
อ าเภองาว จังหวัดล าปาง ซึ่งผลการศึกษาพบว่า คุณภาพบริการมีอิทธิพลต่อความภักดีของลูกค้า 

     สมมติฐานท่ี 2 ความภักดีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก จากการศึกษาพบว่า ความ
ภักดีมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมีสัมประสิทธิ์ถดถอย
มาตรฐาน (β) เท่ากับ 0.693 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 2 มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ Liao, Chung, 
Hung, and Widowati (2010) ท่ีศึกษาเรื่อง อิทธิพลความไว้ใจ ความพึงพอใจ และความภักดี ท่ีส่งผลต่อการ
ส่ือสารแบบปากต่อปาก ซึ่งผลวิจัยพบว่า ความภักดีมีอิทธิพลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก  กล่าวคือ เมื่อความ
ภักดีเพิ่มสูงขึ้น ผู้บริโภคยิ่งมีความเต็มใจท่ีจะสร้างการส่ือสารแบบปากต่อปากในเชิงบวก 

     สมมติฐานท่ี 3 คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปาก จากการศึกษา
พบว่า คุณภาพการบริการมีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากท่ีระดับนัยส าคัญทางสถิติท่ี 0.05 โดยมี
สัมประสิทธิ์ถดถอยมาตรฐาน (β) เท่ากับ 0.758 ดังนั้นจึงยอมรับสมมติฐานท่ี 3 มีความสอดคล้องกับงานวิจัยของ 
สุวรรณา เพียรมานะ (2560) ท่ีศึกษาเรื่อง ความพึงพอใจ ความไว้ใจ และคุณภาพการบริการ ท่ีมีผลต่อการบอกต่อ
ของลูกค้าร้าน JSK ซึ่งผลวิจัยพบว่า คุณภาพการให้บริการของร้าน JSK ด้านการตอบสนอง ได้แก่ ความพร้อมท่ีจะ 
ให้บริการแก่ลูกค้าได้ทันท่วงที การให้บริการท่ีเป็นไปด้วยความรวดเร็ว ทันตามก าหนดเวลา มีความกระตือรือร้นท่ี
จะให้บริการแก่ลูกค้า และคุณภาพการให้บริการของร้าน JSK ด้านการเอาใจใส่ต่อลูกค้า ได้แก่ การดูแลเอาใจใส่
ลูกค้าเป็นอย่างดี เข้าใจความต้องการของลูกค้า มีอิทธิพลเชิงบวกต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากของลูกค้า 
 
ประโยชน์เชิงวิชาการและการประยุกต์ใช้ทางการบริการจัดการ 
 ประโยชน์เชิงวิชาการ 

     1) ผลการวิจัยจะสามารถเป็นการขยายและเพิ่มเติมแนวคิด ในเรื่องของการส่ือสารแบบปากต่อปาก
ในธุรกิจบริการ ท าให้เห็นแนวทางการก าหนดกลยุทธ์ทางการตลาด รวมถึงการวางแผน ในการพัฒนาการบริการ
ให้เกิดคุณภาพการบริการ เพื่อสร้างความภักดีและท าให้เกิดการส่ือสารแบบปากต่อปากของผู้ใช้บริการให้เพิ่มมาก
ขึ้น เป็นการเพิ่มศักยภาพในการท าธุรกิจบริการ ให้เกิดความส าเร็จ 

     2) จากผลการศึกษาครั้งนี้ สามารถเป็นแนวทางในการต่อยอดแนวความคิดในการสร้างความภักดีให้
เกิดกับลูกค้าหรือผู้ใช้บริการ หากในอนาคตมีผู้ท่ีสนใจศึกษาหรือต้องการต่อยอด เพื่อน าไปใช้ในการท าวิจัยหรือท า
ธุรกิจ จะได้น าผลวิจัยในงานวิจัยครั้งไปเป็นข้อมูลประกอบในการศึกษาต่อไป 

ประโยชน์เชิงการประยุกต์ใช้ทางการบริการจัดการ 
      1) ผู้ประกอบธุรกิจโต๊ะจีนสามารถน าผลการวิจัยท่ีได้จากการศึกษาในครั้งนี้ ไปใช้เป็นแนวทางในการ
ปรับปรุงและพัฒนาการบริการในเรื่องของคุณภาพการบริการ ไปปรับใช้กับการบริการท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบัน ในส่วน
ใดท่ียังบกพร่องหรือเกินความคาดหมายท่ีคิดว่าลูกค้าจะต้องการ จึงเป็นส่ิงท่ีจะต้องเพิ่มเข้าไป ผู้ประกอบการธุรกิจ
โต๊ะจีนจะสามารถรักษาฐานลูกค้าเดิมไว้ได้อย่างเหนียวแน่น และมีโอกาสได้ลูกค้าใหม่เพิ่มจ านวนมากขึ้น ซึ่งจะท า
ให้ผู้ประกอบธุรกิจโต๊ะจีนสามารถท่ีจะวางแผนกลยุทธ์ในการพัฒนาธุรกิจให้ประสบความส าเร็จในระยะยาวได้ 
      2) ผู้ประกอบธุรกิจโต๊ะจีนเจ้าใหม่ หรือผู้ท่ีมีความสนใจในการท าธุรกิจโต๊ะจีน หรือผู้ท่ีก าลังวางแผนท่ี
จะประกอบธุรกิจโต๊ะจีนในอนาคต สามารถท่ีจะน าผลการวิจัยในการศึกษาครั้งนี้  ไปเป็นแนวทางในการ
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ประกอบการตัดสินใจ วางแผนธุรกิจ กลยุทธ์ทางการตลาด ให้สามารถตอบสนองความต้องการของลูกค้าได้เป็น
อย่างดี เท่าทันกับคู่แข่งท่ีเพิ่มมากขึ้นในตลาด รวมถึงใช้ในการพัฒนาธุรกิจโต๊ะจีนให้ทันสมัยตามการเปล่ียนแปลง
ของสถานการณ์ในปัจจุบัน เพื่อเป็นเพิ่มโอกาสและลดความเส่ียงในการท าธุรกิจโต๊ะจีน 
 
ข้อเสนอแนะ 

1. เนื่องจากงานวิจัยครั้งนี้เป็นงานวิจัยเชิงปริมาณ ผู้วิจัยจึงเห็นควรว่า ควรท่ีจะมีการศึกษาหรืองานวิจัย
เชิงคุณภาพ เพื่อเป็นการต่อยอดงานวิจัยและท าให้ข้อมูลการวิจัยมีความน่าเช่ือถือมากยิ่งขึ้น 

2. ควรศึกษาปัจจัยอื่นๆ ท่ีคาดว่าส่งผลต่อการส่ือสารแบบปากต่อปากในการท าธุรกิจโต๊ะจีน เช่น 
พฤติกรรมของผู้บริโภคบริโภค ความไว้วางใจ เป็นต้น 

3. ควรขยายขอบเขตในด้านของประชากร และพื้นท่ีในการเก็บข้อมูล ว่ามีความแตกต่างกันหรือไม่ 
อย่างไร เพื่อเป็นประโยชน์แก่ผู้ท่ีสนใจจะศึกษา 

4. ควรศึกษาการปรับตัวของธุรกิจโต๊ะจีน ในยุค New Normal ว่าจะต้องปรับตัวให้สามารถด าเนินธุรกิจ
ต่อไปได้อย่างไรบ้าง เพื่อเป็นประโยชน์ต่อผู้ประกอบการโต๊ะจีนท่ีก าลังได้รับผลกระทบจากการเกิดโรคระบาดใน
ปัจจุบัน 
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